


























Yo,  LUIS  FERNANDO GUERRERO BLANCO  identificado  con  cédula  73.201.799  de 
Cartagena, autorizo a la UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE BOLIVAR para hacer uso 








Yo,  WILSON  CARLOS  MACARENO  SEBA  identificado  con  cédula  73.201.045  de 
Cartagena, autorizo a la UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE BOLIVAR para hacer uso 















Blanco  CC.  73.201.799  de  Cartagena  y  Wilson  Carlos  Macareno  Sebá  CC. 
73.201.045 de Cartagena, realizaron la monografía titulada “ DISEÑO DE UN SISTEMA 












En  mi  calidad  de  asesor  de  la  monografía  titulada  “ DISEÑO  DE  UN  SISTEMA  DE 
GESTION  BASADO  EN  PROCESOS  EN    LA  EMPRESA  CONSTRUCCIONES 
SERMAR  INGENIERIA LTDA.”  elaborada por Luis Fernando Guerrero Blanco código 
0101027 y Wilson Macareno Sebá código 0101061, manifiesto que he participado en la 














Presentamos  a  continuación  la  monografía  titulada  “ DISEÑO  DE  UN  SISTEMA  DE 
GESTION  BASADO  EN  PROCESOS  EN    LA  EMPRESA  CONSTRUCCIONES 















































































































































































Esta  monografía  tiene  como  finalidad  proponer  a  Construcciones  Sermar  Ingeniería 
Ltda., un sistema de gestión por procesos que permita  identificar, describir, organizar, 
caracterizar  y  controlar    sus  procesos de manera  que  se  pueda  tener  una  secuencia 
lógica de  las etapas que  intervienen en  la ejecución de  los  trabajos con el  fin de que 
mejore continuamente la calidad de sus servicios. Para esto se desarrollo el proyecto en 
cinco (5) capítulos, como sigue: 


















de  los cuales encuentre la oportunidad de mejorar a  través del  tiempo  la calidad 
en la prestación de sus servicios.
INTRODUCCION 




Para  alcanzar  estos  resultados  las  empresas  necesitan  gestionar  sus  actividades  y 
recursos, con la  finalidad de orientarlos hacia  la consecución de aquellos;  lo que a su 
vez  se  ha  derivado  en  la  necesidad  de  adoptar  herramientas  y  metodologías  que 
permitan a las organizaciones configurar su sistema de gestión. 




Por  los motivos  anteriores,  la  investigación pretende  que  la  Empresa Construcciones 
Sermar  Ingeniería  Ltda.,  conozca  y  aplique  la  metodología  del  enfoque  basado  en 
procesos, ya que en dicha empresa no existe un método de trabajo estructurado. 
Además  la  empresa  Construcciones  Sermar  Ingeniería  Ltda.,  tiene  la  urgencia  de 
competir  satisfactoriamente  en  los mercados  locales  y  regionales  en  la  prestación  de 
servicios de Ingeniería y construcción, razón por la que se acrecienta en esta, cada vez 





en  procesos  en  la  empresa  Construcciones  Sermar  Ingeniería  Ltda.,  que  permita 
conducir  los  procesos  hacia  el  logro  de  los  objetivos,  resultados  o  estándares 
predeterminados. 
OBJETIVOS ESPECIFICOS 
1.  Establecer  el  direccionamiento  estratégico  a  través  de  la  determinación  de  los 
objetivos globales, la visión y la misión de la compañía, con el fin de orientarla hacia el 
mercado y al futuro para garantizar su supervivencia en el largo plazo. 
2.  Identificar  las  actividades  claves dentro  de  la  organización que  estén  relacionadas 
entre  si,  mediante  un  análisis  detallado,  con  el  fin  de  determinar  los  procesos  que 
generen valor. 
3. Fundamentar los procesos anteriormente identificados mediante la caracterización de 
estos,  con  el  fin  de  que  las  tareas  se  hagan  de  manera  organizada  y  permitan  la 
comprensión  y  el  cumplimiento  de  los  requisitos,  y  establecer  los  procedimientos  de 












E.S.P.,  de  fusionar  tres  de  sus  firmas  contratistas,  llamadas  SERFICON  LTDA, MAR 
CONSTRUCIONES  LTDA.,  y  EDUARDO  GONZALEZ  &  CIA.,  como  UNION 
TEMPORAL  SERMAR,  con  el  propósito  de  consolidar  la  empresa  que  es  hoy, 
CONSTRUCCIONES SERMAR INGENIERIA LTDA. 
Manteniendo la misma trayectoria, con más experiencia, dedicada a  la ingeniería civil, 




Durante  varios  años  la  empresa  ha  venido  desarrollando  diversos  proyectos  de 
ampliación y reposición de la infraestructura de Acueducto y Alcantarillado, incluyendo 
conducciones  de  Agua  Cruda,  Distribución  de  tuberías,  Colectores  principales  y 
Tuberías  matrices.  El  contrato  Actual  abarca  actividades  críticas  de  la  empresa 
ACUACAR,  a  nivel  Técnico  y  Comercial,  tales  como  reparaciones  de  Acueducto  y 
Alcantarillado,  nuevas acometidas, cortes, calibración y cambio de medidores. 
Por lo anterior, se puede decir que es una empresa con la experiencia e infraestructura 
adecuada  para  desempeñar  actividades  hidráulicas,  civiles  y  afines,  que  sigue  las 

















RECURSO/ÁREA  ADMINISTRATIVOS  OPERATIVOS  TOTAL 
Hombres  7  68  75 
Mujeres  6  0  6 
Otros  2  0  2 






en  particular,  al  señalarle  los  alcances,  limitaciones  y  prioridades  del  qué  hacer 
empresarial y su incidencia en las actividades de cada uno. 
Las organizaciones para crecer, generar utilidades y permanecer en el mercado deben 
tener  muy  claro  hacia  donde  van,  es  decir,  haber  definido  su  direccionamiento 
estratégico. 














Debido  a  esta  situación  se  organizó  una  reunión  con  el  gerente  administrativo  y  de 
RR.HH.  la  Doctora  Mayte  Arzuza  Ruiz,  con  el  fin  de  identificar  los  aspectos 
anteriormente citados y llevar a cabo el diseño de la misión corporativa. 
Es importante tener en cuenta que la misión es la formulación de los propósitos de una 
organización  que  la  distingue  de  otros  negocios  en  cuanto  al  cubrimiento  de  sus 
operaciones, sus productos, los mercados y el talento humano que soporta el logro de 
estos propósitos. 
Cabe  notar  que  toda  misión  debe  tener  claro  quien  es  la  empresa  (identidad),  que 




construcción,  comprometida  con el  desarrollo  tecnológico  e  integral  de  la  comunidad, 
apoyada de un excelente equipo humano y técnico, del cual aprovechamos su máximo 
potencial con el fin de atender y satisfacer los requerimientos de nuestro clientes, de tal 






La  identidad  está  en  ser  una  empresa  prestadora  de  servicios  de  ingeniería  y 





Durante  la  reunión  antes  mencionada  también  se  consideraron  los  anhelos  de  la 
gerencia de continuar sirviendo a la sociedad y mejorar la calidad de sus servicios, y se 
debe dejar  claro  que debido a  la  carencia  de  la  visión  en  la empresa,  la  gerencia  no 
estipula ningún  tipo de compromiso en el cual  todos  los miembros de  la organización 









“Nos vemos en el año 2010 como una entidad  líder en  la prestación de servicios   de 
ingeniería y construcción,  reconocida a nivel  regional y nacional por esforzarnos en el 




Administrando  nuestros  recursos  con  enfoque  empresarial  que  nos  lleve  a  ser  una 
empresa  sostenible  en  el  tiempo,  rentable  y  con  crecimiento,  conservando  un  buen 
clima organizacional y mejorando con su talento humano. 
2.5. Metas u Objetivos Globales 6 
Otros  de  los  temas  importantes  que  se  trataron  en  la  reunión  con  el  gerente 
administrativo  y RR.HH.,  fue  la  necesidad  de  establecer  unas metas  globales  que  le 
permitan a la empresa obtener resultados a largo plazo, que se deben lograr para hacer 
real  la misión  y  la  visión, es  decir,  que al  proponerlas a  la  empresa,  se  hizo  ver a  la 





Se  debe  considerar  que  el  planteamiento  de  estas  metas  se  realiza  mediante  la 
identificación  de  un  conjunto  de  logros  que,  no  se  deben  confundir  con  proyectos  o 
tareas. 
Una  meta  u  objetivo  no  es  más  que  la  descripción  de  una  acción  determinada  en 
términos  de  cantidad,  calidad  y/o  tiempo  que  se  debe  realizar  para  alcanzar  un 
resultado. 
Una meta bien formulada es aquella que permite transmitir a quien la lee, el intento de 

















Aumentar  nuestra  participación  en  el  mercado  local  y  regional,  en  un  5%, 
administrando  de  manera  óptima  los  recursos  disponibles  y  ampliando  nuestro 
portafolio de servicio, en los próximos 12 meses. 
Mejorar  nuestra  imagen  corporativa  frente  a  la  opinión  pública  un  10%  sobre  el 
estado  actual,  evaluado  por  medio  de  encuestas  y  cumpliendo  con  nuestros 
compromisos y exigencias de conformidad con los estándares de calidad y normas 
ambientales, para los próximos 24 meses. 




industrial  y  salud ocupacional,  comprometiendo a  la  gerencia  y  a  todo el  personal











este  proyecto  proponen  a  la  empresa  con  el  apoyo  del  gerente  administrativo  y  de 
RR.HH., quien fue la persona que nos suministró los cargos existentes en la compañía, 















































































Un  proceso  puede  ser  realizado  por  una  sola  persona,  o  dentro  de  un  mismo 
departamento. Sin embargo,  los más complejos  fluyen en  la organización a  través de 
diferentes  áreas  funcionales  y  departamentos,  que  se  implican  en  aquél  en mayor  o 
menor medida. 
Una  organización  posee  como  característica  básica  precisamente  la  división  y 
especialización del trabajo, así como la coordinación de sus diferentes actividades, pero 
una visión de la misma centrada en sus procesos permite el mejor desenvolvimiento de 
los  mismos,  así  como  la  posibilidad  de  centrarse  en  los  receptores  de  los  outputs 







Se  requiere  hablar  de  metas  y  fines  en  vez  de  acciones  y  medios.  Un  proceso 
responde a la pregunta "QUE", no al "COMO". 




El  nombre  asignado  a  cada  proceso  debe  ser  sugerente  de  los  conceptos  y 
actividades incluidos en el mismo. 
Debe agregar valor. 
Todos  los  procesos  tienen  que  tener  un  responsable  designado  que  asegure  su 
cumplimiento y eficacia continuos. 
Todos  los procesos  tienen que  tener  indicadores que permitan visualizar de  forma 
gráfica la evolución de los mismos. 
3.1.2. Categoría de los procesos 15 
Existen  tres  categorías  generales  de  procesos,  además  toda  organización  puede 
representarse  como una  compleja  red de elementos  que  realizan actividades  que  les 
permiten interrelacionarse unas con otras para alcanzar los fines (misión) del conjunto. 
Cada una de estas interrelaciones puede representarse y gestionarse como un proceso. 
















que  inciden  directamente  en  la  satisfacción  del  cliente  final.  Estos  generalmente 
atraviesan muchas funciones. Son procesos que valoran los clientes y los accionistas. 
Procesos de Soporte o Apoyo 




pudo  constatar  que  la  empresa  no  tiene  identificadas  y  agrupadas  las  tareas  que 
realiza, lo cual impide su adecuado desempeño y que se les enfoque hacia los clientes. 
Por  tanto  fuimos  depurando  actividades  y  tareas  hasta  llegar  a  identificar  las  que 
realmente se pueden considerar claves y que agregan valor. 
Este  análisis  se pudo  llevar a  cabo gracias a  la  colaboración de  la  gerencia  y  de  los 
miembros  de  los  demás  departamentos,  quienes  nos  guiaron  describiendo  lo  que 
hacían  y  hasta  donde  llegaba  su  actividad,  tanto  en  oficinas  como  en  el  campo  de 
trabajo. De allí que contamos con el valioso aporte de  los directos  involucrados, para 
poder  llevar  acabo  la  identificación  y descripción de  los  procesos, que  intervienen en 
esta empresa por categorías.
La  identificación  y  selección  de  los  procesos  cuando  entra  a  formar  parte  de  la 
estructura de los procesos no debe ser algo trivial, y debe nacer de una reflexión acerca 
de las actividades que se desarrollan en la organización y de cómo estas influyen y se 
orientan  hacia  la  consecución  de  los  resultados. 16 Una  organización  puede  recurrir  a 
diferentes  herramientas  de  gestión  que  permitan  llevar  acabo  la  recolección  de 






















Como  complemento  se  puede  decir  que,  la  descripción  de  un  proceso  tiene  como 
finalidad  determinar  los  criterios    y  métodos  para  asegurar  que  las  actividades  que 
comprende dicho proceso se llevan acabo de manera eficaz, al igual que el control del 
mismo. También deben estar identificadas todas las actividades que dentro de este se 
realizan,  los  resultados  producidos  se  deben  conocer  y    deben  crear  valor  para  el 
cliente, es decir cumplir con sus requerimientos. 
Los recursos clave (personas, información, máquinas y/o materiales) que permiten que 
el proceso  sea exitoso  siempre  deben estar  disponibles  y  bajo  parámetros  de  control 
que eviten cualquier alteración en la salida. 
Teniendo  en  cuenta  esto,  a  continuación  se  describen  los  procesos  anteriormente 





que  se  reclutan  las  hojas  de  vidas  hasta  que  se  hace  la  contratación  oficial  de  los 
empleados. 
Consiste  en  seleccionar,  contratar  y  asignar  el  personal  necesario  e  idóneo  a  las 
diferentes áreas o departamentos de  trabajo de  la empresa, con el  fin de  realizar  las 
diferentes actividades   que esta requiera para cumplir con  los  requisitos del mercado; 




En  este  proceso  se  realizan  actividades  relacionadas  con  la  liquidación  de  todas  las 
operaciones  de  mano  de  obra  desarrolladas  por  los  empleados  durante  un  periodo 
determinado,  en  ellas  se  reúne  información  necesaria  e  importante,  en  donde  se 
relacionan costos y gastos generales, y cuentas por cobrar a la empresa cliente (Aguas 
de Cartagena). 
Estas  actividades  se  realizan  una  vez  terminado  el  tiempo  acordado  entre  la  partes 
interesadas,  periodo  en  el  cual  los  operarios  deben  entregar  de manera  ordenada  y 
clara  todos  los  trabajos  realizados en este; estas  órdenes  de  trabajo  ejecutadas,  son 




Reúne  una  serie  de  actividades  claves  que  garantizan  el  buen  funcionamiento  de  la 
organización  ya  que  de  ellas  depende  que  se  cumplan  los  requisitos  exigidos  por  el 
cliente. 
La  persona  responsable  del  área  de  compras,  realiza  los  pedidos  de  materiales  y 




almacenados  por  la  misma  empresa;  los  materiales  que  son  requeridos  para  las 








el  rendimiento  de  la  empresa  en  todas  las  áreas,  verificando  el  cumplimiento  de  las 





servicio. Estas empiezan desde  la planeación de  la orden de  trabajo hasta su debida 
ejecución. 
Los  trabajos a  realizar diariamente son planeados y emitidos por Aguas de Cartagena 
que  es  la  empresa que  regula  y  administra el  servicio  de  agua  potable  prestado a  la 
comunidad,  y  son  coordinados por  las  personas  responsables  o  representantes  de  la 
empresa prestadora del servicio de mantenimiento y reparación de redes de acueducto. 





Los problemas  en el  servicio  son  informados  a  las oficinas  de  daños  de acueducto  y 
esta  a  su  vez  emite  la  orden  de  priorizar  el  daño;  es  decir,  existe  una  persona  en 
cargada  de  trasladarse  al  sitio  donde  surge  el  reporte  e  informa  el  tipo  de    daño 
ocurrido, clasifica las actividades a realizar y dependiendo la zona donde este ubicado, 
se asigna el contratista para que realice los correctivos. 
Las  operaciones  de  acueducto  pueden  tener  tiempos  de  ejecución  variables  con  el 
tiempo o que dependan de las condiciones del terreno y de la ubicación del daño en el 
mismo,  de  la  rapidez  del    traslado  de  los materiales  y  del  personal  hasta  el  sitio  de 




servicio. Estas empiezan desde  la planeación de  la orden de  trabajo hasta su debida 
ejecución. 
Los trabajos a realizar diariamente son planeados y emitidos por Aguas de Cartagena, 















de  las  oficinas  centrales  de  Aguas  de  Cartagena.  Las  tareas  de  ejecución  son 
realizadas en turnos diurnos de trabajo y supervisadas por personas encargadas de que 
los  trabajos  se  cumplan  de  acuerdo  a  los  requisitos  exigidos  por  el  usuario  o  por  la 
empresa cliente. 
Los  operarios  se  trasladan  hasta  la  casa  del  usuario,  toman  lectura  del  medidor  del 
servicio,  las analizan y, en caso de que esta  lectura no este dentro de los parámetros 















el  contrario  que  haya  cumplido  un  tiempo  estimado  de  trabajo  diario,  semanal  o 
mensual, todo dependiendo de la cantidad de veces que sean utilizados dentro de las 
ordenes de  trabajo. El mantenimiento  correctivo  se  realiza  en  el momento  en que  se 
esta operando o se pretenda operar una máquina o equipo y que esta  falle o que por 
algún motivo interrumpa con la ejecución de los trabajos en el campo de trabajo. 





Antes  de  empezar  a  describir  este  proceso,  es  de  suma  importancia  resaltar  que  la 
parte de instalación de acometidas es un trabajo que se presenta de manera eventual, 
razón  por la cual este proceso se incluye en la categoría de apoyo. 
Las  actividades  de  instalación  de  servicios  nuevos  de  agua  potable  se  realizan  en 
compañía de Aguas de Cartagena, ya que es la empresa encargada de posibilitar que 





Una  vez  los  usuarios  estén  disfrutando  de  los  servicios  del  agua;  se  lleva un  control 
estricto  de  la  cantidad  de  agua  que  consumen  y  también  de  los  que,  por  motivos 
extraños  se  encuentran  morosos  con  el  pago  del  servicio  por  periodos  de  tiempo 
establecidos por la empresa Aguas de Cartagena. 
A estos  usuarios  se  les  envía hasta  su  recinto  el  auxiliar de  comunidades,  que  es  la 
persona encargada de conciliar el pago del servicio o la continuidad del mismo; dentro 
de  dicha  conciliación  se  trata  de  llegar  a  un  acuerdo  que  podría  ser  un  convenio  de 
pago, el corte parcial o definitivo del servicio de agua potable. 










hacer  dependiendo de  la  cantidad  de  trabajo  que  se  tenga  prevista  en el  día  o  en  la 
semana. 
Cuando no se dispone de los materiales necesarios para la ejecución de los trabajos, se 
piden  de  inmediato  al  proveedor  más  cercano.  Existen  trabajos  en  los  cuales  no  es 
necesario  el  almacenamiento  de  materiales  como  es  el  caso  del  pavimentar  cierto
sector de la ciudad, y es necesario recurrir a un proveedor de concretos premezclados, 
en con el fin de minimizar tiempo y mano de obra. 
Una  vez  almacenados  los  materiales,  los  operarios    se  disponen  a  utilizarlos  en  las 
diferentes  tareas y para ello necesitan  transportarlos a los diferentes lugares o puntos 
de trabajo cuando el trabajo es programado, es decir, cuando hay trabajos pendientes o 







de  la zona asignada a la empresa, son  inherentes a estas operaciones  las roturas de 
andenes,  corredores,  partes  de  pavimentos,  algunos  espacios  en  predios  de  los 



















depende  del  tamaño  y  complejidad  de  la  empresa.  Habrá  empresas  que  sólo 




















































Para  diseñar  el  mapa  de  procesos  propuesto  a  la  empresa  Construcciones  Sermar 
Ingeniería  Ltda.,  los  autores  y  la  gerencia  llegaron  a  la  conclusión  de  que  el modelo 
alemán  era  el  más  adecuado  para  la  empresa,  porque  este  modelo  clasifica  los 


































































Esta  herramienta  se  utiliza  para  llevar  a  cabo  el  análisis  y  la  representación  de  los 
procesos; por esto la caracterización ha llegado a ser  un instrumento importante para el 
mejoramiento continuo del sistema de gestión de los procesos. 








































Paso  Actividad  Responsable  Descripción  …… 
3.7. Caracterización de los procesos propuestos 
Para  la  caracterización  de  los  procesos  identificados  en  la  empresa  construcciones 
Sermar Ingeniería Ltda., tomaremos como referencia el modelo alemán debido a que se 

































































































































































































































































Mejorar  la  prestación  del  servicio  y  reparar 













































































Base  de  Datos  de 
órdenes de trabajo. 












máquinas  y  equipos  en 
general. 
Objeto: 
Llevar  a  cabo    el  mantenimiento  preventivo 
dentro  de  las  fechas  establecidas  con  el  fin 
de evitar paradas imprevistas; es decir, evitar 


































Base  de  Datos  de 
órdenes de trabajo. 






























































































































































Paso  Actividad  Responsable  Descripción 
Resane  de  calles,  andenes o 
viviendas  que  lo  requieran 
debido  a  la  instalación  o 
mantenimiento  de  los 






parámetros  exigidos  en  un  sistema  de  gestión  basado  en  procesos,  debe  haber  un 
pleno conocimiento y manejo de las actividades propias de estos. El enfoque basado en 
procesos de los sistemas de gestión evidencia la importancia  realizar un seguimiento, 
medición y control de  los procesos con el  fin de conocer  los  resultados que se estén 
obteniendo y si estos resultados alcanzan los objetivos propuestos. 
No  se  puede  considerar  que  un  sistema  de  gestión  tenga  un  enfoque  basado  en 





“Un  indicador  es  un  soporte  de  información  (habitualmente  una  expresión  numérica) 
que representa una magnitud, de manera que a través del análisis del mismo se permite 




























deben  establecerse  a  través  de  un  acuerdo  entre  el  responsable  del  mismo  y  su 
superior, para  facilitar que se establezcan de manera coherente los resultados que se 















































































































































































































































































































































proceso”. 22  Es  decir,  el  procedimiento  especifica  un  sistema  aprobado  de  trabajo,  es 
una descripción de cómo se lleva a cabo una actividad. Es importante resaltar que no 
todos  los  procedimientos  deben estar  documentados.  La  propia  organización decidirá 
qué procedimientos le interesa documentar y cuáles no. 
4.2. Estructura de un procedimiento 23 
No  existe  un  único  modo  de  documentar  un  procedimiento,  cada  organización  debe 
decidir  cómo  desea  documentarlo.  Lo  que  sí  es  importante  es  establecer  una  buena 
estructura para los Procedimientos. Deben estructurarse incluyendo como mínimo: 
Título:  En  el  título  se  especifica  de  modo  claro  cómo  va  a  denominarse  el 
procedimiento. 
Número: Es importante dar una codificación a los procedimientos. 
(También  deberían  darse  al  resto  de  documentos  del  sistema  de  gestión  de  la 
calidad.  Por  ejemplo  PR  4­  2323_r3  podría  ser  una  codificación  en  la  que  PR 
definiera  que  se  trata  de  un  procedimiento.  4:  podría  indicarnos  que  es  un 
procedimiento relacionado con el proceso 4 y 2323 identificaría el número concreto 
del procedimiento. Además el r3 podría definirnos que se trata de la tercera revisión 














Objetivo:  Debe  especificarse  de  un  modo  preciso  cuál  es  el  objetivo/s  de  dicho 
procedimiento. 






Definiciones:  En  caso  necesario  deberían  incluirse  las  definiciones  de  algunos 
términos que sean empleados en el procedimiento y que por su complejidad o 
por su ambigüedad sea importante delimitar. 
Responsabilidades:  Un  aspecto  fundamental  para  que  los  procedimientos  sean 
útiles es la clara delimitación de las responsabilidades del mismo. 
Anexos: En caso necesario se  incluirán otros documentos que ayuden a  la mejor 








Es  imprescindible  en  la  implantación  de  un  sistema  de  gestión  por  proceso  la 










­  Procedimientos Detallados: Para  la mejor  compresión de  las  distintas  actividades 
debe definirse una estructura de procedimientos que irán explicando de forma paulatina, 
en cada nivel con un grado de detalle mayor,  las distintas actividades. Al final de esta 
fase  debería  tenerse  un  documento  con  todos  los  procedimientos  generales  y  los 
procedimientos  detallados  relacionados  con  cada  uno  de  ellos  en  todos  los  niveles 
necesarios. 
Establecimiento de los grupos de trabajo: 
Una  vez  identificados  los  procedimientos  que  se  van  a  documentar  deberían 
establecerse  equipos  de  trabajo  para  llevar  a  cabo  la  documentación  de  cada 




En esta  fase se  lleva a cabo  la documentación propiamente dicha. Los miembros del 
grupo  de  trabajo  deben  esforzarse  en  implicar  a  todas  las  personas  que  están 
relacionadas con el procedimiento pertenezcan o no al grupo de trabajo.
Implantación de los procedimientos: 
Para  que  el  procedimiento  se  considere  implantado,  la  documentación  del  mismo 
debería  estar  aprobada  y  todo  el  personal  implicado  informado  sobre  el  mismo.  La 
mejor  forma  para  comprobar  si  el  procedimiento  está  implantado  es  realizar  una 
auditoria  interna.  De  los  resultados  de  dicha  auditoria  se  desprenderán  las  propias 
acciones mejora que deberán desarrollarse para la total implantación del procedimiento. 
4.4. Procedimientos propuestos 




En  este  proyecto  sólo  utilizaremos  los  procedimientos  requeridos  por  la  organización 
para soportar los procesos dentro de esta. 



































































































































































































































































































































































































































alcanzar  la  empresa  –DEBE  SER–.  A  continuación  se  realiza  un  análisis  del  estado 
actual –ES–. Del análisis de las desviaciones entre el ES y el DEBE SER, se observan 





Aplicación  de  las  medidas  de  mejora  seleccionadas.  Establecer  claramente  qué 
aspectos es preciso cuidar para garantizar los resultados deseados. 
V – Verificar: 









El  seguimiento,  la  medición  y  el  control  constituyen  la  base  para  saber  que  se  está 











Requerimiento  de  personal  para  las 



















Las  liquidaciones  pertinentes  a  las 
órdenes  trabajos  ejecutados  en  su 
totalidad. 
Liquidar  las  órdenes  de  trabajos  para 
hacer efectiva la gestión de cobro. 
Actuar  Verificar 
Sobre  los  directos  implicados  en  el 
proceso. 
Que  las  ordenes  de  trabajos  liquidados, 
coincidan  con  las  de  los  supervisores  de 
aguas de Cartagena (Empresa Cliente).
Síntesis:  La  oportunidad  de  mejora  en  el  proceso  gestión  de  cobro  de  cobro,  se 






El  pronóstico  de  la  cantidad  de  materia 
prima a consumir en el siguiente periodo. 
La  proyección de    la  cantidad  de materia 
prima  empleando  métodos  que  faciliten 




inventario  de  escacez,  en  busca  de 













(meses,  trimestres,  etc.)  o  cuando  se 
estime  necesario  para  analizar  el 
rendimiento de la empresa. 




Tomar  decisiones  acertadas  para 
mejorar el rendimiento económico de 
la empresa. 
Asignar  incentivos  o  sanciones  de 
ser  necesario,  a  las  áreas  que  lo 
ameriten. 
Dar  oportunas  soluciones  a  las  no 
conformidades de los clientes. 
Tomar  las  medidas  necesarias  para 


















con  el  propósito  establecido  por  la 
empresa cliente. 





Trabajos  rechazados  por  no 
conformidades. 
Cumplimiento  de  las 
especificaciones  adjuntas  en  las 
órdenes de trabajo. 








con  el  propósito  establecido  por  la 
empresa cliente. 





Trabajos  rechazados  por  no 
conformidades. 
Cumplimiento  de  las 
especificaciones  adjuntas  en  las 
órdenes de trabajo. 
Tiempo  de  entrega  de  los  trabajos 









Estrategias  que  permitan  aumentar  el 
índice de trabajos  positivos 
Implementar medias preventivas que 
ayuden  a  eliminar  las  causas 
potenciales  de  los  trabajos 
negativos. 
Asignar  un  supervisor  o  persona  de 
confianza  que  se  traslade  a  los 




Sobre  las  no  conformidades 
encontrados  en  los  reportes    de 
trabajos ejecutados. 
Identificar,  eliminar  y  eliminar  los 
posibles Fraudes hallados. 
Los trabajos  ejecutados por los operarios 
y  compararlos  con  los  informes 
presentados por el supervisor o la persona 
en cargada. 
Síntesis:  La  oportunidades  de  mejora  en  el  proceso  análisis  y  calibración  de 
medidores,  se  identifica  como  la  necesidad de eliminar  el  nivel  de  trabajos  negativos 





Síntesis:  La  oportunidad  de  mejora  en  el  proceso  mantenimiento  de  máquinas  y 
equipos, se identificó como la forma de planear un mantenimiento óptimo con el fin de 
evitar  paradas  imprevistas  y  sobrecostos,  satisfaciendo  de  esta  manera  todos  los 
requerimientos del cliente. 
Planear  Hacer 
Mantenimiento  óptimo  de  máquinas  y 
equipos con el fin de mejorar la calidad en 













Estado  de  máquinas  y  equipos 
después  del  mantenimiento 
ejecutado. 










Estrategias  que  permitan  a  los  usuarios 
obtener  y/o  conservar  el  servicio  sin 
retrasos en los pagos. 
Aumentar  la  gestión  del  auxiliar  de 
comunidades, con el fin de facilitar la 
conciliación  de  pagos  con  los 
clientes que lo requieran. 






Eficiencia  del  auxiliar  de 
comunidades. 
Funcionamiento del nuevo servicio. 










La disposición  de  inventario  óptimo 
requerido por área operativa. 
El  despacho  de  materiales  de 





Facilitar  la  disposición  de materiales 
de  manera  oportuna  en  el  sitio  de 
trabajo. 
Actuar  Verificar 
Sobre  la  escasez  y  exceso    de 
inventarios. 
Retrasos  en  despacho  y  entrega  de 
materiales. 







Síntesis:  La  oportunidad  de  mejora  en  el  proceso  obras  civiles  (resanes  y 
construc8ciones), se identificó como la necesidad de sincronizar las actividades de las 
áreas de acueducto,  alcantarillado  y  obras  civiles,  con el  fin  disminuir  los  tiempos de 
entrega de los trabajos a la empresa cliente. 
Planear  Hacer 
Programar  las  órdenes  de  trabajo  de 
acueducto  y  alcantarillado  conjuntamente 
con las de obras civiles. 
Sincronizar las actividades con acueducto 
y  alcantarillado  para  intervenir 





Trabajos  rechazados  por  no 
conformidades. 














medio  de  la  determinación  de  metas  u  objetivos  globales,  la  misión  y  la  visión,  de 
acuerdo a las necesidades y aspiraciones de  la organización dándole de esta manera 
un horizonte significativo. 
Además  se  identificaron,  definieron  y  caracterizaron  procesos  que  se  consideraron 
claves en el desempeño productivo de la empresa. Se estableció entonces un sistema 
de  indicadores  de  tal manera  que  la  gerencia  pueda  conocer,  analizar  y  controlar  las 
variables que influyen en la productividad de la compañía. Teniendo en cuenta que se 








que  permite  gestionar  la  organización  no  como  un  grupo  de  funciones  heterogéneas 
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los  problemas  por  medio  de  asociaciones  libres  y  manifestaciones  sin  criterio 





























Nomenclatura  usada  en  la  empresa  construcciones  Sermar  Ingeniería  Ltda.,  para 
denotar el análisis y calibración de medidores.
